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摘要 
 I 
摘  要 
 
    随着客户关系管理系统应用在企业中的普及，在成熟的技术支持下，企业能够获取
的客户信息的数量在不停地增长，但同时，研究也表明，在当今的很多企业组织机构中，
由于早期阶段的快速发展以及后期业务运营流程上的不完善，使得客户的信息数据质量
状况其实并不理想，甚至令人难以接受。随着大数据时代的来临，这种困境越来越影响
着企业的发展。因此，越来越多的企业开始关注客户信息的数据质量，如何有效地保证
并提高客户信息质量成为了企业战略的关键。作为全球直销商业模式典范的戴尔公司，
凭借着特殊的商业模式，使其直接拥有了大量的商业客户信息。但同样地，这些商业客
户的信息数据质量状况却并不乐观。客户地址信息的不完整，联系人信息的不规范，通
讯地址的不准确等等都直接影响了公司的运作流程效率，导致成本上的损失，甚至是营
销战略方向上的错误。本文将以戴尔公司作为具体实践的案例来探讨：针对于此类拥有
大量客户信息数据的商业型企业，如何提高并保证其所拥有的客户信息的数据质量，从
而真正地发挥客户信息数据对企业战略发展的积极作用。这个数据质量提高的解决方案
具有通用性，可以被其他类似的商业型企业所借鉴并模仿采用。需要指出的是，通过该
数据质量解决方案的实施，最终解决的并不仅仅是客户信息数据质量的本身，还包括了
企业的业务流程优化与高效，减少错误成本的付出，对客户信息的更好利用与分析，从
而为更深入意义上的商业智能提供基础与准备。 
关键词：客户信息质量；新客户信息标准化；新客户信息管理整合 
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Abstract 
As more and more companies have been applied CRM (Customer Relationship Management) 
system, It become easily to capture customer information as leveraging technique support. But 
meanwhile, due to rapid growth and some process issues, the customer data quality is not as 
good as people’s expectation or even worse in most organizations. For this point, more and 
more business begin to change their focus on customer data quality and think about how to 
improve and keep it, which becomes high priority in executive strategy. As a direct model’s 
company, Dell, with its’ special business model, it stores thousands of customer data, but 
same as mentioned above, the data quality is not all good. The bad data, like incomplete 
customer address, invalid contact name, undeliverable mailing address, etc. Allis taking a big 
impact on current operation process, cause into cost, or make wrong sales and marketing 
direction, which is worst. So, in this thesis, it will be used “Dell” as a real case to provide a 
customer data quality solution which is focus on new customer data (New customer data 
standards & New customer data management consolidation) and also discuss how to leverage 
this solution to improve and keep new customer data with high quality, provide positive 
support to company strategy development. This solution can be reference or copied used to 
similar corporation which own large customer volume. One highlight is, with this solution, it’s 
not only purpose to improve customer data quality, but also optimize process, make it more 
efficiency, cost saving, better customer utilizing and analyzing, prepare and contribute for 
deeper business intelligence for future state. 
Keywords: Customer Data Quality; New Customer Data Standards; New Customer Data 
Management Consolidation. 
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 1 
第一章  绪  论 
第一节  选题背景 
  在企业的数据信息化建设中，关键业务决策的制定和资源的分配是以数据库
中的数据为基础的，在企业的大部分事务系统中，包括改变价格、策划市场促销
活动、与客户沟通、围绕组织机构的各种系统产生的任何数据点设计以及日常的
操作，这些都与数据息息相关。数据的质量是系统成败的关键因素。如果数据是
糟糕的，则无论屏幕显示有多好、界面有多直观、性能提高有多快、自动化处理
程度有多高、方法有多新颖、系统访问有多远，也统统都无济于事，系统仍然会
失败。如果系统失败，或至少是提供一些不准确的信息，即使不会对业务本身产
生灾难性的影响，也会对每一过程、决策、资源分配、通信、或与系统的交互造
成损害。国外信息界这样形容数据质量的重要性：“进去的是垃圾，出来的也是
垃圾(garbage-in，garbage-out，GIGO)”。如果数据质量得不到保证，信息化过程
中其它流程的实施就根本不可能达到预期效果[1]。当有问题的数据进入系统后，
那么显而易见，从系统中出产的可用于分析的最终数据的质量也是不可靠的，存
在着非常大的风险。因此，在当今的许多企业信息化环境中，开始越来越强调与
数据质量紧密相关的巨大风险。下面这个例子可以更好地说明数据质量对商业企
业的重要性，其让企业损失的不仅仅是直接成本还有可能是背后隐藏着的机会成
本。假设一个银行的客户文件中有 500,000 个客户。银行计划向所有客户以邮寄
方式直接发送新产品的广告。假设客户文件中的错误率是 10%，包括重复的客户
记录、过时的地址等。如果邮寄的直接成本是 5．00 美元(包括邮资和材料费)，
则由于糟糕数据而产生的预期损失是：500,000 客户×0．10×$5，即 250,000 美
元，这是直接成本。那么，与糟糕数据相关的机会丧失常常大于直接成本。例如，
假设平均水准的银行客户每年产生 2,000 美元的收入，包括利息和服务费等。5
年就等于 10,000 美元。假设银行实施一个企业范围的数据质量计划来改进其客
户关系管理、交叉销售以及其他相关活动。如果这一计划使新业务收入净增加
2%，则 5 年的结果将是显著的:500,000 客户×$10000×0.02, 即 10,000,000 美元。
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  随着大数据时代的来临，借助大数据提供的客户信息，企业既能够设计具有
差别化的产品和服务，制定合适的客户关系管理策略，还可以实时化和精准化地
洞察市场[2]。只有管理好基于大数据的客户信息，企业才能挖掘更多的商业价值，
并为做好竞争情报分析、进行短期行动决策提供支持。拥有可靠、准确、及时的
高质量数据成为大数据时代提升企业市场竞争力的有力工具[3]。可是，当快速积
累的、多渠道的海量结构化或非结构化数据源源不断地涌入企业时，大多数企业
却感到难以加工和管理，如何创新客户信息质量管理模式和方法，成为当前企业
和理论界亟需解决的问题。越来越多的迹象表明，在当今的很多组织机构中，数
据质量的状况有很大的问题，甚至令人难以接受。据美国一著名的市场咨询公司
（Gartner 公司）的调查，有四分之一的企业是在和低质量的数据打交道。而在
国内，这一比例还要大得多。美国麻省理工学院（MIT）的一项调查表明，只有
35%的公司相信自己的数据，15%的公司相信合作伙伴的数据。从数据输入、数
据集成到数据传输，每个过程都不可能完全避免错误。错误的或不充分的数据造
成的损失是无法估计的。Information Impact International 公司的总裁 Larry 在《改
善数据库和企业信息的质量》一书中指出：“错误数据能够花费公司整个预算资
金的 10%～20%[4]”。 
  如果没有良好的数据质量，数据将会对决策产生误导，甚至产生有害的结果。
在医疗大数据应用方面，根据美国医疗委员会的统计，由于数据错误引起的医疗
事故仅在美国每年就导致高达 98,000 名患者丧生[5]。在电信数据应用中，数据错
误经常导致故障排除的延误、多余设备租用和服务费收取错误，损害了企业信誉
并失去很多用户[6]。在商业大数据的应用中，美国零售业每年仅因标价错误就损
失 25 亿美元[7]。在金融大数据的应用中，2008 年因数据质量问题导致的信用卡
欺诈失察即造成 48 亿美元的损失[8]。 
  作为全球直销典范的戴尔公司，由于其直接与消费者接触的特殊商业模式，
使其拥有全球数亿的客户信息，这部分客户信息对于公司发展的价值是巨大的，
但同样地，在数据质量的管理上，戴尔公司也存在着不可忽视的问题。在公司发
展的初期阶段，公司在营销上将商业客户作为发展的重心，而轻于消费者客户。
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